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Kepuasan adalah suatu ungkapan atau perasaan yang diterapkan 
dengan cara menilai atau membandingkan hasil pelayanan 
kesehatan yang diterima dengan harapannya. Pasien akan 
merasa puas apabila kinerja layanan kesehatan yang 
diperolehnya sama atau melebihi harapannya, sedangkan 
ketidakpuasan atau perasaan kecewa pasien akan muncul apabila 
kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya tidak sesuai 
dengan harapannya. Unsur-unsur yang digunakan untuk 
mengukur tingkat kepuasan adalah unsur   ketanggapan 
(responsivenes), kehandalan (reliability), keyakinan 
(assurance), empati (emphaty), dan fasilitas (facillities). 
Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui tingkat 
kepuasan pasien terhadap 5 dimensi kualitas pelayanan jenis 
penelitian yang dilakukan adalah penelitian deskriptif. Cara 
pengambilan sampel secara purposive sampling dengan kriteria  
keluarga pasien atau pasien yang menggunakan BPJS di rumah 
sakit umum daerah So’E, dapat berkomunikasi dengan baik, 
menggunakan bahasa Indonesia, bersedia diwawancara, dan 
berumur 14 tahun keatas dengan ketentuan 15-20 tahun, 21-30 
tahun,31-40 tahun,50 tahun keatas.Berdasarkan perhitungan 
tingkat kepuasan pasien terhadap indikator kehandalan sebesar 
82,19% memberikan nilai sangat puas, indikator ketanggapan 
sebesar 95,09% memberikan nilai sangat puas, indikator 
kemampuan sebesar 92,34% memberikan nilai sangat puas, 
indikator empati sebesar 93,90% memberikan nilai sangat puas, 
dan indikator fasilitas sebesar 88,88% memberikan nilai sangat 
puas. 
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 A. Latar Belakang 
Mutu jasa pelayanan di Apotek dapat diukur yang berhubungan 
dengan kepuasan pasien. Menurut Kothler (2010) kepuasan konsumen atau 
pasien adalah perasaan yang timbul akibat mutu jasa  pelayanan kesehatan 
yang diperoleh sesuai dengan keinginan konsumen atau pasien.  
 Penelitian sebelumnya pernah dilakukan oleh Sondari (2015) 
dengan judul analisis kepuasan pasien rawat jalan peserta jaminan 
kesehatan nasional di Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Brebes 
dengan hasil penelitian menunjukkan bahwa untuk dimensi reliability 
88,8%, responsiveness 92,2%, assurance 92,7%, emphaty 93%, dan 
tangible 90.         
 Penelitian ini juga pernah dilakukan oleh Stiani dan Nurfitriani 
(2014) dengan judul analisa tingkat kepuasan pasien BPJS terhadap 
pelayanan kefarmasian unit rawat jalan di IFRS Serang dengan hasil 
penelitian menunjukkan dimensi tangible (bukti fisik), pasien merasa  
cukup puas dengan nilai sebesar 0,74. Dimensi reliability 
(kehandalan),pasien merasa cukup puas dengan nilai sebesar 0,67. 
Dimensiassurance (Jaminan), pasien merasa sangat puas dengan 
nilaisebesar 0,81. Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap),pasien merasa 










merasa sangat puas dengan nilai sebesar 0,85.Rumah Sakit Umum Daerah 
So’E sebagai rumah sakit yang melaksanakan pelayanan rawat jalan dan 
rawat inap bagi pasien yang menggunakan BPJS (Badan Penyelenggara 
Jaminan Sosial) guna memberikan jaminan dan meningkatkan mutu 
pelayanan di apotek dan di rumah sakit tersebut. Penelitian pernah 
dilakukan oleh Sau (2015) Rumah Sakit Umum Daerah So’E, sebagai 
instalasi yang melayani pasien rujukan dari fasilitas kesehatan lainnya, 
sehingga perlu melakukan evaluasi mutu pelayanan secara berkala 
sehingga peningkatan mutu  dapat terjadi. Terlebih dilakukan evaluasi 
terhadap pelayanan obat di Rumah sakit ini.  
Berdasarkan uraian tersebut, maka peneliti berkeinginan untuk 
melakukan penelitian mengenai tingkat kepuasan pasien BPJS rawat 
jalan terhadap pelayanan kefarmasian di Apotek Rumah Sakit Umum 
Daerah So’E Kabupaten Timor Tengah Selatan. 
B. Rumusan Masalah         
Bagaimana tingkat kepuasan pasien BPJS rawat jalan terhadap pelayanan 
kefarmasian di Apotek Rumah Sakit Umum Daerah So’E Kabupaten 
Timor Tengah Selatan? 
C. Tujuan Penelitian 
1. Tujuan umum 
Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien BPJS rawat jalan di Apotek  










2. Tujuan Khusus 
Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien BPJS rawat jalan  di 
Apotek Rumah Sakit Umum Daerah So’E Kabupaten Timor  Tengah 
Selatan berdasarkan 5 (lima) unsur yaitu : 
a. Kehandalan (reliability) adalah pelayanan kesehatan yang 
diberikan oleh petugas harus cepat dan tepat dalam pelayanan 
b. Ketanggapan (responsivenes) adalah kemampuan petugas untuk 
membantu pasien dalam mencapai kebutuhan pasien 
c. Kemampuan (assurance) adalah pengetahuan dan kemampuan 
petugas dalam memberikan kepercayaan pasien 
d. Empati (emphaty) adalah perhatian atau sikap peduli yang 
diberikan dari petugas kepada pasien tanpa memandang status 
sosial dari pasien 
e. Fasilitas (facillities) adalah kerapian, kebersihan petugas 
termasuk kerapian, kebersihan, dan kenyamanan dari ruang 
perawatan. 
 B. Manfaat Penelitian 
1. Bagi peneliti 
Sebagai sarana menerapkan ilmu pengetahuan yang telah didapat 












2. Bagi institusi 
Sebagai tambahan pustaka dan referensi bagi peneliti selanjutnya. 
3. Bagi instansi 
Sebagai  bahan masukan dan informasi bagi pihak Rumah Sakit Umum 
Daerah So’E untuk mengambil kebijakan dalam pelayanan 




































A. Tinjauan tentang Pelayanan Kefarmasian 
1. Pengertian pelayanan kefarmasian     
 Pelayanankefarmasianadalah suatu pelayanan langsung dan 
bertanggung jawab kepada pasien yang berkaitan dengan sediaan 
farmasi dengan maksud mencapai hasil yang pasti untuk meningkatkan 
mutu kehidupan pasien (Kemenkes, 2016).   
 Pelayanan kesehatan yang berkualitas adalah pelayanan kesehatan 
yang dapat memuaskan setiap pemakai jasa pelayanan kesehatan sesuai 
dengan tingkat kepuasan rata-rata penduduk serta penyelenggaraannya 
sesuai dengan kode etik dan standar pelayanan profesi yang ada. 
Sugiarti., dkk,(2017) mengatakan bahwa pemuasan pelanggan atau 
pasien adalah prinsip dasar manajemen mutu kualitas. 
2. Tujuan pelayanan kefarmasian di rumah sakit 
a. meningkatkan mutu Pelayanan Kefarmasian 
b. menjamin kepastian hukum bagi tenaga kefarmasian 
c. melindungi pasien dan masyarakat dari penggunaan obat yang tidak 
rasionaldalam rangka keselamatan pasien (patient safety). 
3.  Fungsi pelayanan kefarmasian di rumah sakit 
Fungsi pelayanan kefarmasian di rumah sakit yaitu melakukan 










farmasi,merencanakankebutuhan,mengadakan perbekalan farmasi, 
memproduksi, menerima, menyimpan, dan mendistribusikan 
perbekalan farmasi.  
B. Tinjauan tentang Badan Penyelenggara Jaminan Sosial 
1. Pengertian badan penyelenggara jaminan sosial 
Badan penyelenggara jaminan sosial atau yang biasa disebut BPJS 
adalah badan hukum yang dibentuk untuk menyelenggarakan program 
jaminan sosial. Jaminan sosial adalah suatu bentuk perlindungan guna 
membantu seluruh masyarakat agar dapat memenuhi kebutuhan 
dasarnya yang menjadi layak. 
2. Fungsi badan penyelenggara jaminan sosial 
Badan penyelenggara jaminan sosial (BPJS) kesehatan berfungsi 
menyelenggarakan program jaminan kesehatan. BPJS ketenagakerjaan 
berfungsi menyelenggarakan program jaminan kecelakaan kerja, 
program jaminan kematian, program jaminan pensiunan, dan jaminan 
hari tua.  
3. Tugas badan penyelenggara jaminan sosial 
Dalam melaksanakan fungsi sebagaimana diatas BPJS bertugas untuk : 
a. Melakukan dan/ atau menerima pendaftaran peserta 
b. Memungut dan mengumpulkan iuran dari peserta dan pemberi kerja 
c.  Menerima bantuan iuran dari pemerintah 










e. Mengumpulkan dan mengelola data peserta program jaminan sosial 
f. Membayar manfaat dan/ atau membiayai pelayanan kesehatan sesuai 
dengan ketentuan program jaminan sosial 
g. Memberikan informasi mengenai penyelenggaraan program jaminan 
sosial kepada peserta dan masyarakat. 
C. Tinjauan tentang Rumah Sakit 
1. Pengertian rumah sakit 
Rumah sakit adalah  institusi pelayanan kesehatan yang 
menyelenggarakan pelayanan kesehatan secara lengkap yang 
menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat. 
(Kemenkes, 2016). 
2. Tugas rumah sakit 
Menurut Keputusan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 
983/Menkes/SK/XI/1992, tugas rumah sakit umum adalah 
melaksanakan upaya penyembuhan dan pemeliharaan yang 
dilaksanakan secara serasi dan terpadu dengan upaya peningkatan dan 
pencegahan serta melaksanakan rujukan. 
3. Fungsi rumah sakit 
Rumah sakit mempunyai beberapa fungsi yaitu menyelenggarakan 
pelayanan medik,pelayanan penunjang medik dan nonmedik, pelayanan 










pelatihan,penelitian dan pengembangan, serta administrasi umum dan 
keuangan (Siregar dan Amalia, 2004). 
3.1 Profil Rumah Sakit Umum Daerah So’E 
Rumah Sakit Umum Daerah So’E adalah rumah sakit umum tipe D 
yang merupakan rumah sakit milik Pemerintah Daerah Kabupaten 
Timor Tengah Selatan yang beralamat di jalan Boegenville No. 7 Soe-
Timor Tengah Selatan. Rumah Sakit Umum Daerah So’E mempunyai 
fasilitas pelayanan kesehatan terdiri dari pelayanan gawat darurat 
(IGD), pelayanan rawat jalan, dan pelayanan rawat inap. Selain itu, 
Rumah Sakit Umum Daerah  So’E dilengkapi dengan unit penunjang 
medis dan unit penunjang non medis. 
3.2 Pelayanan Rawat Jalan di Rumah Sakit Umum Daerah So’E 
Pelayanan rawat jalan meliputi poli penyakit dalam, poli bedah, poli 
kebidanan dan penyakit kandungan, poli anak, poli mata, poli gigi dan 
poli umum serta VCT untuk penderita HIV/AIDS.  
D. Tinjauan tentang Kepuasan Pasien 
1. Pengertian kepuasan pasien 
Kepuasan pasien menurut Kothler (2010) merupakan perasaan 
senang atau kecewa seseorang pasien yang muncul setelah 
membandingkan kesannya terhadap hasil dan harapan-harapannya. 
Apabila hasil yang dirasakan oleh pasien sama atau melebihi dengan 










Menurut Taufiq (2016), Kepuasan pasien merupakan suatu 
ukuran sebagmembandingkan  pelayanan kefarmasian  yang diperoleh 
di apotek denganharapannya. 
Kepuasan atau ketidakpuasan pasien adalah suatu tingkat 
perasaan yang dirasakan oleh pasien yang timbul akibat dari kinerja 
pelayanan petugas kesehatan yang diperolehnya setelah pasien 
membandingkannya dengan apa yang diharapkannya  (Pohan, 2004). 
2. Faktor-faktor kepuasan pasien 
Kepuasan pelanggan harus disertai dengan pemantauan terhadap 
kebutuhan berdasarkan 5 (lima) dimensi menurut Kothler (2010) : 
a. Kehandalan (reliability) adalah pelayanan kesehatan yang 
diberikan oleh petugas harus cepat dan tepat dalam pelayanan 
b. Ketanggapan (responsivenes) adalah kemampuan petugas untuk 
membantu pasien dalam mencapai kebutuhan pasien 
c. Kemampuan (assurance) adalah pengetahuan dan kemampuan 
petugas dalam memberikan kepercayaan pasien 
d. Empati (emphaty) adalah perhatian atau sikap peduli yang 
diberikan dari petugas kepada pasien tanpa memandang status 
sosial dari pasien 
e. Fasilitas (facillities) adalah kerapian, kebersihan petugas termasuk 
kerapian, kebersihan, dan kenyamanan dari ruang perawatan. ai 





A. Jenis  Penelitian 
Jenis penelitian yang dilakukan adalah bersifat deskriptif. 
B. Tempat dan waktu penelitian 
1. Tempat penelitian 
Penelitian ini akan dilaksanakan di Apotek Rumah Sakit Umum Daerah 
So’E. 
2. Waktu penelitian 
Penelitian dilakukan pada bulan Maret 2018. 
C.   Variabel Penelitian  
Variabel yang digunakan pada penelitian ini adalah variabel tunggal 
yaitu mengukur tingkat kepuasan pasien BPJS rawat jalan terhadap 
pelayanan kefarmasian di Apotek Rumah Sakit Umum Daerah So’E 





Gambar 1. Gambar indikator variabel penelitian 















1. Kehandalan (Reliability) 




4. Fasilitas (Facillities) 
5. Perhatian (Emphaty) 
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D. Populasi dan sampel 
1. Populasi 
Populasi dalam penelitian ini adalah pasien atau keluarga pasien BPJS 
rawat jalan sebanyak 900 pasien/bulan. 
2. Sampel dan teknik sampling 
a. Sampel 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 
oleh populasi tersebut yang dihitung berdasarkan rumus Slovin. 
Sampel dihitung berdasarkan rumus Slovin dengan tingkat 
kesalahan 10% . 
Rumus Slovin : n = N/(1 + N d²) 
Keterangan : n = jumlah sampel 
 N = ukuran sampel 
 d = tingkat kesalahan 10% 
(Sumber :Sugiyono,2010) 
Jadi, jumlah sampel yang digunakan sebanyak 90 ~100 pasien. 
b. Teknik sampling  
Teknik sampling yang dilakukan adalah purposive sampling 
dengan kriteria sebagai berikut :  
1. Keluarga pasien atau pasien yang menggunakan BPJS di Rumah 
Sakit Umum Daerah So’E 
2. Dapat berkomunikasi dengan baik  








E. Definisi Operasional 
 Tabel 1. Tabel definisi operasional 
No  Defenisi Operasional Skala 
1 Kepuasan pasien adalah suatu perasaan 
senang atau  kecewa seseorang pasien BPJS di 
Rumah Sakit Umum Daerah  So’E yang 
muncul akibat kinerja pelayanan kefarmasian 
yang dilakukan oleh petugas farmasis baik itu 
Apoteker maupun Asisten Apoteker di Rumah 
Sakit Umm Darah  So’E setelah pasien atau 
keluarga pasien membandingkan dengan 
harapan. 
Interval 
2 Karakteristik pasien adalah suatu gambaran 
yang berkaitan dengan kunjungan pasien 
BPJS di Rumah Sakit Umum Daerah So’E 
dengan berbagai karakteristik umur, jenis 
kelamin, waktu kunjungan, dan pendidikan 
Interval 
3. Pasien atau keluarga pasien BPJS adalah 
pasien yang mendapatkan pelayanan di 
Rumah Sakit Umum Daerah So’E 
menggunakan pogram BPJS.  
Interval 
4.  Pasien rawat jalan adalah pelayanan 
kedokteran yang disediakan untuk pasien 
yang tidak diharuskan dalam bentuk rawat 
inap. 
Interval  
5. Kehandalan (Realibility) adalah penilaian 
pasien terhadap petugas kesehatan dalam 
melayani pasien BPJS terhadap kecepatan dan 
ketepatan dalam melakukan pelayanan 
kefarmasian bagi pasien BPJS di Rumah Sakit 
Umum Daerah  So’E. 
Interval 
6. Daya tanggap (Reposivennes) adalah penilaian 
pasien terhadap pelayanan yang diberikan 
oleh petugas di rumah sakit meliputi dengan 
daya tanggap petugas dalam melayani pasien, 
mampu mendengar keluhan pasien dan 
memberikan solusi kepada pasien dan mampu 
memenuhi kebutuhan pasien BPJS di Rumah 










Lanjutan tabel 1. 
7. Kemampuan (Assurance) adalah penilaian 
yang diberikan pasien kepada petugas 
terhadap pengetahuan, kemampuan, serta 
ketrampilan seperti sikap sopan santun yang 
diberikan petugas dalam melakukan 
pelayanan kefarmasian di Rumah Sakit 
Umum Daerah  So’E. 
Interval  
8. Perhatian (Emphaty) adalah penilaian yang 
diberikan pasien BPJS menyangkut dengan 
rasa simpatik, perhatian atau respon lebih 
kepada pasien menyangkut dengan pelayanan 
yang diberikan untuk memenuhi kebutuhan 
pasien 
Interval  
9. Fasilitas (Facillities) adalah penilaian yang 
diberikan pasien BPJS terhadap kerapian, 
kebersihan, dan kenyamanan baik itu 
didapatkan dari petugas maupun dari Rumah 
Sakit Umum Daerah  So’E. 
Interval  
F. Teknik pengambilan data 
Teknik pengambilan data dilakukan dengan cara melakukan observasi 
langsung kemudian melakukan wawancara secara mendalam ke 
responden setelah dilakukan studi pustaka.   
G. Analisis Data  
Tahapan analisis data dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Pengumpulan data 
Setelah wawancara mendalam selesai data yang sudah terkumpul akan 










2. Menelaah data  
Data yang ada akan dianalisis berdasarkan skala likert. Kegiatan 
analisis data meliputi : 
a. Scoring yaitu pemberian nilai berupa angka pada jawaban 
pertanyaan untuk memperoleh data yang bersifat kuantitatif. 
Dalam penelitian ini urutan pemberian skor berdasarkan 
tingkatan jawaban yang diterima dari responden, yaitu : 
1) Untuk jawaban sangat puas diberikan nilai 5 
2) Untuk jawaban puas diberikan nilai 4 
3) Untuk jawaban cukup puas diberikan nilai 3 
4) Untuk jawaban kurang puas diberikan nilai 2 
5) Untuk jawaban tidak puas diberikan nilai 1 
b. Tabulating yaitu pengumpulan data atas jawaban-jawaban dengan 
teratur dan teliti, kemudian dihitung dan dijumlahkan serta 
dijadikan dalam bentuk tabel. Pengukuran dihitung dengan 
melakukan perhitungan persentase masing-masing indikator dalam 
pertanyaan (responsivenes,reliability,emphaty, assurance dan 
facillities) 
dengan menggunakan rumus (Sugiyono,2010):  
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Berdasarkan rumus tersebut dapat disesuaikan dengan range skala 
tingkat kepuasan pasien yang dapat dilihat pada tabel 2 
 Tabel 2. Skala tingkat kepuasan 
No  Tingkat kepuasan Nilai skalaperingkat 
1 Sangat puas 81 – 100% 
2 Puas 61 – 80% 
3 Cukup puas 41 – 60% 
4 Kurang puas 21 – 40% 
5 Tidak puas 0 – 20% 
 (sumber : Sugiyono,2010) 
3. Prediksi data  
Memilih faktor-faktor yang dapat memberikan kepuasan kepada pasien 
berdasarkan 5 indikator (responsivenes, reliability, emphaty, assurance 
dan facillities). 
4. Penyajian data  
Data akan disajikan dalam bentuk kalimat / atau narasi yang dilengkapi 
dengan gambar / atau tabel. 
H. Bersedia diwawancara 
I. Berumur 14 tahun keatas dengan ketentuan 15-20 tahun, 21-30 







HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Tentang Rumah Sakit Umum Daerah So’E 
Rumah Sakit Umum DaerahSo’E didirikan pada tahun 1941 
dengan direktur pertama dr.Lie Sen Tong. Pada tahun-tahun berikutnya 
direktur Rumah Sakit Umum Daerah  So’E lebih banyak dibantu dari 
Misionaris Zending dari Belanda sampai tahun 1961, bahkan beberapa kali 
Rumah Sakit Umum Daerah So’E dipimpin oleh perawat karena 
mengalami kekosongan tidak ada dokter. Kepemimpinan Rumah Sakit 
Umum Daerah So’E juga mengalami pergantian kepemimpinan yang 
berjalan lancar.  
Rumah Sakit Umum Daerah  So’E adalah rumah sakit umum tipe 
D yang merupakan rumah sakit milik Pemerintah Daerah Kabupten Timor 
Tengah Selatan yang beralamat di jalan Boegenville No. 7 Soe-Timor 
Tengah Selatan. Rumah Sakit Umum Daerah  So’E mempunyai fasilitas 
pelayanan kesehatan terdiri dari pelayanan gawat darurat (IGD), pelayanan 
rawat jalan, dan pelayanan rawat inap. Selain itu, Rumah Sakit Umum 







B. Analisis karakteristik responden 
Penelitian ini dilakukan di Rumah Sakit Umum Daerah So’E. 
Sampel dalam penelitian ini  100 responden yang merupakan pasien atau 
keluarga pasien BPJS, yang sudah merasakan pelayanan rawat jalan dari 
awal datang sampai dengan akhir pelayanan kesehatan di Rumah Sakit 
Umum Daerah  So’E.  
Dengan demikian diharapkan responden dapat mewakili pasien 
rawat jalan peserta BPJS di Rumah Sakit Umum Daerah  So’E, dan 
memahami bahwa pilihan rumah sakit tersebut berdasarkan pengalaman 
langsung dan pertimbangan dari  responden. Responden dalam penelitian 
ini dapat dikelompokan  kelompok-kelompok berdasarkan jenis kelamin, 
usia, pendidikan, pekerjaan, tingkat penghasilan per bulan, dan jumlah 
kunjungan responden.   
Tabel 3. Karakteristik responden  
No. Jenis kelamin Frekuensi (f) Persentase  
1 Laki-laki 48 48 
2 Perempuan 52 52 
 Jumlah 100 100% 
 Usia   
1 15-20 9 9 
2 21-30 38 38 
3 31-40 20 20 
4 41-50 9 9 
5 >50 4 4 
 Jumlah 100 100% 
 Pendidikan    
1 SD 18 18 
2 SMP 6 6 
3 SMA 50 50 
4 Diploma 8 8 









Lanjutan tabel 3. 
 Jumlah 100 100% 
 Pekerjaan    
1 Pelajar / mahasiswa 8 8 
2 Wiraswasta 10 10 
3 PNS 20 20 
4 Pegawai swasta 4 4 
5 IRT 20 20 
6 Lain-lain 38 38 
 Jumlah 100 100% 
 Penghasilan per bulan    
1 < 1 juta 54 54 
2 1 – 5 juta 42 42 
3 >5 juta 4 4 
 Jumlah 100 100% 
 Tingkat kunjungan    
1 Pertama kali 6 6 
2 2-5 kali 32 32 
3 > 5 kali 62 62 
 Jumlah 100 100% 
(sumber: data primer,2018) 
Tabel 3 menunjukkan bahwa dari 100 responden pasien rawat jalan 
peserta BPJS yang diteliti sebagian besar adalah perempuan yaitu 
52%,sedangakan laki-laki yaitu 48%. Dari nilai persentase diatas maka 
pasien yang berjenis kelamin perempuan lebih besar dibanding laki-laki, 
hal ini disebabkan oleh jumlah kunjungan pasien perempuan ke apotek 
Rumah Sakit Umum Daerah So’E saat penelitian dilakukanlebih banyak, 
baik pasien maupun keluarga pasien. 
Kelompok umur sangatlah penting dalam mendukung aplikasi 
kebijakan peningkatan dimensi kualitas pelayanan agar dapat lebih 
meningkatkan kepuasan konsumen. Sebagian besar responden didominasi 
oleh kelompok umur 21-30 tahun  yaitu sejumlah 38 responden (38 %). 








kriteria, paling banyak berumur 21-30 tahun. Sedangkan yang terendah 
berusia diatas 50 tahun yaitu sejumlah 4 responden (4%) dimana saat 
penelitian dilakukan pasien yang berusia diatas 50 tahun sangat sedikit 
yang mengunjungi apotek dikarenakan pasien dengan usia tersebut lebih 
banyak meminta keluarga dari pasien yang mengambil obat. 
Pendidikan seseorang akan mempengaruhi sikap dan perilaku 
seseorang dalam mendewasakan diri, seseorang yang tingkat 
pendidikannya tinggi akan mengharapkan pelayanan yang lebih baik dan 
lebih tinggi, tingkat pendidikan yang semakin tinggi memudahkan 
seseorang untuk mengolah informasi yang diterima menjadi suatu sikap 
tertentu, termasuk pula dalam pemeliharaannya hal ini dijelaskan oleh 
(Notoatmodjo,2010). 
Berdasarkan kelompok pekerjaan sebagian kecil yaitu pegawai 
swasta dengan persentase 4%, sedangkan yang terbesar yaitu kelompok 
lain-lain (petani,polisi,tentara) yaitu sebesar 38%. Berdasarkan hasil 
penelitian yang dilakukan peneliti dapat menyimpulkan bahwa tingkat 
kesibukan dari pegawai swasta lebih banyak dibandingkan dengan 
kelompok lain-lain (petani,polisi, dan tentara) sehingga waktu kunjungan 
pegawai swasta lebih kecil dibandingkan kelompok lain-lain (petani,polisi, 
dan tentara). 
 Kelompok tingkat penghasilan per bulan pasien BPJS. Sebagian 
besar penghasilan < 1 juta yaitu 54% dan yang terendah penghasilan > 5 








menyimpulkan bahwa rata-rata pasien yang berkunjung ke apotek Rumah 
Sakit Umum 
Daerah So’E, menurut tingkat penghasilan per bulan rata-rata 
memiliki penghasilan kelas menengah, sesuai dengan hasil wawancara 
yang dilakukan banyak pasien yang berterima kasih karena adanya BPJS 
maka kesehatan mereka dapat terjamin.  
Kelompok tingkat kunjungan pasien BPJS. Sebagian besar sudah 
lebih dari 5 kali kunjungan yaitu 62 pasien (62%) yang sudah berobat di 
rumah sakit tersebut. Dan yang paling terkecil dengan jumlah kunjungan 
baru pertama kali yaitu 6 pasien (6%). Berdasarkan hasil penelitian pasien 
yang berkunjung lebih dari 5 kali mereka sudah merasakan kepuasan 
dibandigkan dengan pasien yang baru pertama kali berkunjung di apotek 
Rumah Sakit Umum Daerah  So’E. 
C. Distribusi Jawaban Serta Perhitungan Skor Untuk Kepentingan 
Atau Harapan Dari Responden Rawat Jalan Pengguna BPJS 
Dalam penilaian skor kepentingan atau harapan untuk responden rawat 
jalan pengguna BPJS di Rumah Sakit Umum Daerah So’E, 
perhitungan menggunakan skala likert. Semua jawaban di kuesioner 
diberikan bobot nilai dimana untuk jawaban tidak penting diberi bobot 
1, kurang penting diberi bobot 2, cukup penting diberi bobot 3, penting 
diberi bobot 4, dan jawaban sangat penting diberi bobot 5. Berikut 
istribusi perhitungan jawaban dan skor kepentingan atau harapan 
responden :  
21 
1. Perhitungan Skor Kepentingan atau HarapanDimensi 
Reliability(Kehandalan) 
Dimensi reliability diwakilkan oleh lima atribut yang mewakili. 
Berikut ini distribusi jawaban dan skor untuk kepentingan 
(harapan) dari responden rawat jalan dapat diuraikan pada tabel 9. 
Tabel.4 distribusi jawaban dan skor penilaian untuk kepentingan 
(harapan) dimensi reliability (kehadalan). 
No. Pernyataan harapan Jawaban responden  Skor 
  TP KP CP P SP  
1 Petugas apotek cepat  
merespon dengan 












2 Obat tersedia dengan 










3 Petugas melayani 
pasien dengan ramah 
dan tersenyum 





















5 Kesesuaian waktu 
pelayanan dengan 
waktu yang ditetapkan 







 Rata-rata      474 
        (Sumber : data primer 2018) 
Berdasarkan tabel 4 dapat disimpulkan bahwa rata-rata skor 
penilaian pasien BPJS dimensi reliability pelayanan rawat jalan 
yaitu 474. Distribusi jawaban tertinggi  pada atribut nomor 5 (lima) 
dengan jumlah skor 590 dimana pasien merasa sangat penting 
mengenai waktu pelayanan di Rumah Sakit Umum Daerah So’E 
sudah sesuai dengan waktu yang ditetapkan yaitu dari pukul 08.00-
14.00 Wita, sehingga pasien sudah mengetahui bahwa pelayanan di 










atribut nomor 1 (satu) dimana pasien tidak merasa penting jika  
petugas apotek selalu siap membantu pasien dikarenakan 
pasienakan meminta bantuan petugas jika pasien merasa 
kebingungan mengenai informasi yang diberikan. 
2. Perhitungan Skor Kepentingan dan Harapan Dimensi 
Responsiveness  (Ketanggapan). 
Distribusi jawaban dan skor kepentingan (harapan) responden 
terhadap dimensi responsiveness di Rumah Sakit Umum Daerah 
So’E dapat diuraikan pada tabel 5. 




Jawaban responden  Skor 
  TP KP CP P SP  
1 Petugas apotek cepat merespon 










2 Petugas apotek mampu 
memberikan solusi terhadap 









3 Terjadi komunikasi yang baik 
antara pasien dan petugas 










4 Pasien mendapatkan informasi 
yang jelas dan mudah 
dimengerti tentang resep/obat 
yang ditebusnya 










5 Keberadaan petugas saat jam 
istirahat 










 Rata-rata      437 
    (Sumber : data primer 2018) 
Berdasarkan tabel 5 dapat disimpulkan bahwa dimensi 










Ditribusi skor kepentingan (harapan) dimensi responsiveness 
(ketanggapan) pada atribut dua (2) memiliki skor tertinggi yaitu 
445 dimana pasien merasa penting, dalam penelitian ini yang 
peneliti amati jika pasien bingung dan mengeluh ataupun bertanya 
ke petugas apotek maka petugas apotek akan membantu dan 
menjelaskan apa yang menyebabkan pasien bingung. Sedangkan 
yang terendah atribut satu (1) yaitu 424 dimana pasien merasa tidak 
penting jika  petugas apotek kurang cepat dalam merespon keluhan 
pasien, dikarenakan jumlah pasien baik pasien BPJS maupun 
pasien umum sangatlah banyak. 
3. Perhitungan Skor Kepentingan dan Harapan Dimensi 
Asurance (Kemampuan). 
Dimensi assurance yang diwakili lima (5) atribut. Distribusi 
jawaban dan skor kepentingan (harapan) responden terhadap 
dimensi assurance di Rumah Sakit Umum Daerah So’E dapat 




















Pernyataan harapan Jawaban responden  Skor  
  TP KP CP P SP  











2 Petugas apotek memiliki 
kemampuan dan 











3 Kemampuan petugas 
dalam menjawab 
pertanyaan dari pasien 







4 Obat yang diterima sesuai 
dengan yang diminta 







5 Obat yang diperoleh 
terjamin kualitasnya 







 Rata-rata      452 
(Sumber : data primer 2018) 
Berdasarkan tabel 6 dapat diuraikan bahwa distribusi skor 
kepentingan (harapan) dimensi assurance (kemampuan) memiliki 
skor rata-rata 452. Dengan skor tertinggi pada atribut empat (4) 
yaitu 469 dimana pasien merasa sangat penting jika obat yang 
diterima sesuai dengan yang diminta, hal ini bertujuan untuk 
menambah tingkat kepercayaan pasien terhadap petugas apotek. 
Sedangkan yang terendah pada atribut tiga (3)dimana pasien 
merasa tidak penting mengenai kemampuan petugas dalam 
menjawab pertanyaan dari pasien, berdasarkan penelitian yang 
dilakukan peneliti saat pasien bertanya maka petugas apotek selalu 










4. Distribusi Skor Penilaian Kepentingan dan Harapan Dimensi 
emphaty (empati). 
Dimensi assurance yang diwakili lima (5) atribut. Distribusi 
jawaban dan skor kepentingan (harapan) responden terhadap 
dimensi assurance di Rumah Sakit Umum Daerah So’E dapat 
diuraikan pada tabel 7 berikut. 




Jawaban responden Skor   
  TP KP CP P SP  
1 Perhatian petugas dalam 
menerima resep dan pelayanan 










2 Petugas memberikan perhatian 












3 Petugas apotek memberikan 
pelayanan kepada semua pasien 
tanpa memandang status sosial 
dari pasien 







4 Petugas melayani dengan 
kesungguhanmenjaga kerahasiaan 
penyakit                                                         







5 Pasien merasa nyaman selama 
menunggu obat 





 Rata-rata      440 
(Sumber : data primer 2018) 
Berdasarkan tabel 7 dapat disimpulkan bahwa skor rata-rata dari 
distribusi penilaian kepentingan dan harapan dimensi emphaty 
(empati) yaitu 440. Dengan skor tertinggi atribut lima (5) sebesar 
451 yaitu pasien merasa penting,jika saat menunggu obat pasien 
merasa nyaman maka pasien tidak merasa bosan saat menunggu 










yaitu pasien merasa tidak penting, dikarenakan saat penerimaan 
resep pasien menyimpan resep pada keranjang resep yang sudah 
disediakan lalu petugas memberikan nomor antrian untuk 
mengantri saat pengambilan obat. 
5. Distribusi Skor Penilaian Kepentingan dan Harapan Dimensi 
facillitties  (fasilitas). 
Distribusi jawaban dan skor kepentingan (harapan) responden 
terhadap dimensi facillitties di Rumah Sakit Umum Daerah So’E 
dapat diuraikan sebagai berikut : 
Tabel 8. Distribusi skor penilaian kepentingan (harapan) dimensi 
facillitties (fasilitas). 
No Pernyataan  
Harapan  
Jawaban responden  Skor 
  TP KP CP P SP  





































4 Ketersediaan fasilitas 











5 Penataan ruang tunggu dan 










 Rata-rata      441 
(Sumber : data primer 2018) 
Berdasarkan tabel 8 dapat disimpulkan bahwa rata-rata skor 
kepentingan (harapan) yaitu 441. Dengan skor tertinggi 451 pada 
atribut lima (5) pasien merasa sangat penting dalam penataan ruang 










saat berada di ruang tunggu, sedangkan atribut terendah 426 pada 
atribut satu (1) dimana pasien tidak merasa penting jika apotek 
terlihat bersih dan rapi dikarenakan di apotek terdapat cleaning 
service yang bisa mengatur dan membersihkan apotek maka apotek 
tersebut pasti akan selalu bersih dan rapi. 
D. Skor Tingkat Kepentingan (Harapan) Pada Masing-Masing 
Dimensi 
Berdasarkan tabel skor tingkat kepentingan (harapan) responden setiap  
atribut didapatkan bahwa skor rata-rata harapan tertinggi terhadap 
pelayanan rawat jalan Rumah Sakit Umum Daerah  So’E adalah pada 
dimensi reliabillity sebesar 474 pada dimensi ini pasien mengharapkan 
agar petugas lebih handal dalam melakukan pelayanan seperti 
kesesuaian waktu pelayanan dengan waktu yang ditetapkan. Kemudian 
disusul yang kedua adalah pada dimensi assurance sebesar 452 dimana 
pada dimensi ini, pasien mengharapkan agar petugas apotek memiliki 
kemampuan yang lebih, agar dapat meyakinkan pasien mengenai obat 
yang didapatnya. Selanjutnyafacillities sebesar 441, untuk dimensi ini 
pasien mengharapkan agar dapat menjaga kebersihan dan kerapihan 
serta menambah tempat duduk untuk pasien sehingga pasien dapat 
merasakan kenyaman saat menunggu obat. Emphatysebesar 440 untuk 
dimensi ini pasien mengharapkan agar petugas selalu memberikan 
perhatian yang lebih untuk pasien. Dan yang terakhir adalah pada 










petugas agar dapat merespon dan mendengarkan keluhan dari pasien 
dengan cepat,tepat dan teliti. 
 
Gambar 2. Skor penilaian kepentingan (harapan) pelayanan rawat jalan 
E. Distribusi Jawaban dan Perhitungan Skor Tingkat Kepuasan 
(Kenyataan) Responden Pada Pelayanan Rawat Jalan  
Dalam penilaian skor tingkat kepuasan (kenyataan) responden 
terhadap kualitas pelayanan rawat jalan ini juga menggunakan skala 
likert dengan lima tingkat penilaian kinerja. Dimana setiap pernyataan 
dalam kuesioner, jawaban tidak puas diberi bobot 1, kurang puas diberi 
bobot 2, cukup puas diberi bobot 3, jawaban puas diberi bobot 4, dan 
sangat puas diberi bobot 5. Berikut skor tingkat penilaian responden 
terhadap  kepuasan (kenyataan) pelayanan rawat jalan Rumah Sakit 









Reliability Responsivness Assurance emphaty Facillities











1. Perhitungan Skor Tingkat Kepuasan (Kenyataan) Dimensi 
Reliability (Kehandalan). 
Dimensi reliability diwakilkan oleh lima atribut yang mewakili. 
Berikut ini distribusi jawaban tingkat kepuasan (kenyataan) 
responden terhadap dimensi reliability dapat dijelaskan pada tabel 
berikut : 
Tabel 9. Distribusi jawaban dan perhitungan skor tingkat kepuasan 
(kenyataan) responden terhadap dimensi reliability. 
No.  Pernyataan  
Kepuasan  
Jawaban responden  Skor 
  TP KP CP P SP  











2 Obat tersedia dengan lengkap di 












3 Petugas melayani pasien dengan 










4 Kecepatan petugas dalam 












5 Kesesuaian waktu pelayanan 










 Rata-rata      389,6 
(Sumber : data primer 2018) 
Berdasarkan tabel 9 dapat disimpulkan bahwa skor rata-rata 
kepuasan pelayanan di Rumah Sakit Umum Daerah  So’E pada 
dimensi reliability (kehandalan) yaitu 389,6. Dengan skor yang 
tertinggi yaitu pada atribut lima (5) sebesar 402 dimana pasien 
merasa puas atas kesesuaian waktu pelayanan dengan waktu yang 
ditetapkan, berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh peneliti, 
apotek Rumah Sakit Umum Daerah  So’E mulai pelayanan tepat 










(2) sebesar 372 dimana pasien merasa kurang puas dengan 
ketersediaan obat di apotek Rumah Sakit Umum Daerah  So’E, 
berdasarkan penelitian banyak pasien yang memberikan saran agar 
obat-obat yang disediakan harus lengkap sehingga pasien tidak 
perlu membeli obat di apotek lain.  
2. Perhitungan skor Tingkat Kepuasan (kinerja) Dimensi 
Reponsiveness (ketanggapan). 
Dimensi responsiveness diwakilkan oleh lima atribut yang 
mewakili. Distribusi jawaban tingkat kinerja (kenyataan) responden 
terhadap dimensi responiveness diuraikan pada tabel 10. 
Tabel 10. Distribusi Jawaban dan Perhitungan Skor Tingkat 
Kepuasan (Kenyataan) Responden Terhadap Dimensi 
Responsiveness 
No Pernyataan  
Kepuasan  
Jawaban responden  Skor 
  TP KP CP P SP  
1 Petugas apotek cepat merespon 










2 Petugas apotek mampu 
memberikan solusi terhadap 











3 Terjadi komunikasi yang baik 
antara pasien dan petugas 







4 Pasien mendapatkan informasi 
yang jelas dan mudah dimengerti 
tentang resep/obat yang 
ditebusnya 







5 Keberadaan petugas saat jam 
istirahat 







 Rata-rata      415 










Berdasarkan tabel 10 dapat disimpulkan bahwa rata-rata kinerja 
pelayanan dimensi responsivness yaitu 415. Dengan skor tertinggi 
pada atribut empat (4) yaitu 434 dimana pasien merasa sangat puas 
atas apa yang di informasikan oleh petugas, berdasarkan yang 
diamati oleh peneliti petugas selalu memberikan informasi yang 
baik dan lengkap seperti pemberian informasi obat bahkan sampai 
pemberian informasi mengenai kelengkapan administrasi dari 
pasien. Sedangkan yang terendah pada atribut satu (1) yaitu 397 
pasien merasa kurang puas dengan petugas apotek yang kurang 
cepat dalam merespon keluhan pasien, pada atribut ini yang diamati 
oleh peneliti, petugas kurang cepat dalam merespon pasien 
dikarenakan jumlah kunjungan per hari pasien sangatlah banyak, 
baik itu pasien BPJS maupun pasien umum.  
3.  Perhitungan Skor Tingkat Kepuasan (Kinerja) Dimensi 
Assurance (Kemampuan) 
Dimensi assurance diwakilkan oleh lima atribut yang mewakili. 
Berikut ini distribusi jawaban tingkat kepuasan (kinerja) responden 














 Tabel 11. Distribusi jawaban dan perhitungan skor tingkat 
kepuasan (kinerja) dimensi assurance (kemampuan) 
No. Pernyataan  
Kepuasan  
Jawaban responden  Skor 
  TP KP CP P SP  











2 Petugas apotek memiliki 
kemampuan dan 













3 Kemampuan petugas dalam 











4 Obat yang diterima sesuai 
dengan yang diminta 


















 Rata-rata      417,6 
(Sumber : data primer 2018) 
Berdasarkan tabel 11 dapat disimpulkan bahwa skor rata-rata dari 
dimensi assurance yaitu 417,6. Skor tertinggi pada atribut dua (2) 
sebesar 434, dimana responden merasa puas terhadap kemampuan 
dan keterampilan yang dimiliki oleh petugas apotek, saat penelitian 
dilakukan peneliti mengamati dalam penyerahan obat petugas 
apotek dapat menjawab dengan cepat,tepat, dan sesuai dengan apa 
yang ditanyakan oleh pasien. Sedangkan yang terendah pada atribut 
pertama sebesar 392 dimana responden merasa kurang puas 
terhadap sikap petugas dalam melakukan pelayanan, dimana saat 
penelitian dilakukan peneliti mengamati jika pasien yang mengantri 
begitu banyak maka petugas akan kewalahan sehingga terkadang 










4. Perhitungan Skor Tingkat Kepuasan (Kinerja) Dimensi 
Emphaty (Empati). 
Dimensi emphaty diwakilkan oleh lima atribut pernyataan. 
Distribusi jawaban tingkat kepuasan (kinerja) responden terhadap 
dimensi emphaty dapat disajikan dalam tabel sebagai berikut :  
Tabel 12. Distribusi jawaban dan perhitungan skor tingkat 
kepuasan (kinerja) terhadap dimensi emphaty (empati) 
No Pernyataan  
Kepuasan  
Jawaban responden Skor 
  TP KP CP P SP  
1 Perhatian petugas dalam 
menerima resep dan pelayanan 












2 Petugas memberikan perhatian 










3 Petugas apotek memberikan 
pelayanan kepada semua 
pasien tanpa memandang status 
sosial dari pasien 







4 Petugas melayani dengan 
kesungguhan 























 Rata-rata      412,8 
(Sumber : data primer 2018) 
Berdasarkan tabel 12 dapat disimpulkan bahwa skor rata-rata 
penilaian tingkat kepuasan (kinerja) yaitu 412,8. Skor tertinggi 
pada atribut tiga sebesar 425 dimana responden merasa puas 
dengan pelayanan yang diberikan tanpa memandang status sosial, 
sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh peneliti petugas 
apotek melakukan pelayanan terhadap semua pasien sama tanpa 










merupakan keluarga dari petugas apotek. Sedangkan skor terendah 
pada atribut pertama yaitu 394 dimana pasien merasa kurang puas 
dalam perhatian petugas saat menerima resep dikarenakan di 
apotek Rumah Sakit Umum Daerah  So’E terdapat keranjang untuk 
tempat resep sehingga pasien langsung menaruh resep pada 
keranjang tersebut. 
5. Perhitungan Skor Tingkat Kepuasan (Kinerja) Dimensi 
Facillities (fasilitas) 
Dimensi facillities diwakilkan oleh lima atribut yang mewakili. 
Distribusi jawaban dan perhitungan skor tingkat kepuasan (kinerja) 
responden terhadap dimensi facillities dapat diuraikan pada tabel. 
Tabel 13. Distribusi jawaban dan perhitungan skor tingkat 
kepuasan (kinerja) responden terhadap dimensi 
facillities (fasilitas) 
No Pernyataan  
Kepuasan  
Jawaban  Skor 
  TP KP CP P SP  































4 Ketersediaan fasilitas tempat 












5 Penataan ruang tunggu dan 
tempat pengambilan resep   







 Rata-rata      392 
(Sumber : data primer 2018) 
Berdasarkan tabel 13 dapat disimpulkan bahwa rata-rata skor 










tingkat kepuasan tertinggi pada atribut kedua (2) yaitu 433 dimana 
responden merasa puas dengan penampilan dan kerapian dari 
petugas apotek, sesuai dengan yang diamati oleh peneliti, petugas 
apotek Rumah Sakit Umum Daerah So’E sangat rapi saat 
penyiapan obat dan untuk penampilan para petugas memakai 
seragam, papan nama, dan rambut diikat dengan rapi. Sedangkan 
yang terendah pada atribut ketiga (3) yaitu 308 dimana responden 
merasa kurang puas mengenai kenyamanan ruang tunggu obat. 
Sesuai dengan hasil wawancara yang dilakukan peneliti terhadap 
responden banyak yang menyarankan untuk menambah tempat 
duduk karena jika banyak antrian maka ada yang harus berdiri 
untuk menunggu obat. 
F. Skor Tingkat Kepuasan (Kinerja) Setiap Dimensi 
Berdasarkan tabel skor penilaian responden terhadap kepuasan 
(kinerja) pelayanan rawat jalan peserta BPJS di Rumah Sakit Umum 
Daerah  So’E, dari setiap atribut dapat disimpulkan bahwa skor  rata-
rata penilaian kepuasan (kinerja) tertinggi adalah  pada dimensi 
assurance yaitu dengan skor 417,6 dimana pada dimensi ini responden  
merasa puas terhadap kemampuan petugas apotek dalam melayani 
resep, dan  mampu meyakinkan pasien terhadap pertanyaan-pertanyaan 
dari pasien. Pada dimensi responsivness skor 415 adalah kedua 
responden merasa puas dengan pelayanan yang diberikan petugas 










dengan skor 412,8 pada urutan ketiga dimana responden merasa puas 
dengan perhatian yang diberikan petugas apotek ke pasien. Kemudian 
dimensi facillities dengan skor kepuasan 392 pada urutan keempat 
dimana pasien merasa puas dengan fasilitas yang tersedia. Dan yang 
terakhir adalah dimensi reliability dengan skor kepuasan 389,6 dimana 
pasien merasa puas terhadap petugas apotek dalam membantu pasien.  
Berikut adalah diagram skor penilaian responden terhadap kepuasan 
(kinerja) pelayanan rawat jalan pengguna BPJS di Rumah Sakit Umum 
Daerah  So’E. 
 
Gambar 3. Skor penilaian kepuasan (kinerja) pelayanan rawat jalan 
G. Analisis tingkat kepuasan pasien BPJS rawat jalan di Rumah 
Sakit Umum Daerah  So’E 
Pada dasarnya, pengertian kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan 
merupakan perbedaan antara harapan dan kinerja yang dirasakan, jadi 
kinerja suatu barang atau jasa dikatakan puas lebih dari atau sama 
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BPJS terhadap pelayanan rawat jaan Rumah Sakit Umum Daerah  
So’E ini didapatkan dengan cara menghitung tingkat kesesuaian. 
Tingkat kesesuaian ini didapatkan dengan cara membandingkan skor 
rata-rata tingkat kepuasan (harapan) dengan skor rata-rata kepuasan 
(kinerja) pelayanan yang disebut dengan Importance Performance 
Analysis(Supranto,2011). Perhitungan tingkat kepuasan dengan rumus  
                     
         
        
  x 100% 
Tabel 14. Perhitungan tngkat kesesuaian dan penilaian kepuasan 
setiap atribut. 








 Kehandalan     
1 Petugas apotek selalu siap 
membantu pasien 
385 440 87,5 Sangat puas 
2 Obat tersedia dengan lengkap 
di tempat ini  
372 452 82,30 Sangat puas 
3 Petugas melayani pasien 
dengan ramah dan tersenyum 
398 447 89,05 Sangat puas 
4 Kecepatan petugas dalam 
melakukan pelayanan obat 
391 441 88,66 Sangat puas  
5 Kesesuaian waktu pelayanan 
dengan waktu yang 
ditetapkan 
402 590 68,13 Puas  
 Jumlah  1.948 2.370 
82,19 
Sangat 
puas  Rata-rata 389,6 474 
 Ketanggapan     
1 Petugas apotek cepat 
merespon dengan keluhan 
pasien  
397 424 93,63 Sangat puas 
2 Petugas apotek mampu 
memberikan solusi terhadap 
masalah yang dihadapi oleh 
pasien 
411 445 92,35 Sangat puas 
3 Terjadi komunikas yang baik 
antara pasien dan petugas 











Lanjutan tabel 14 
4 Pasien mendapatkan 
informasi yang jelas dan 
mudah dimengerti tentang 
resep/obat  
yang ditebusnya. 






5 Keberadaan petugas saat jam 
istirahat 
409 440 92,95 Sangat puas 
 Jumlah  2.076 2.183 
95,09 
Sangat 
puas  Rata-rata 415,2 436,6 
 Kemampuan     
1 Sikap petugas dalam 
melakukan pelayanan  
392 445 88,08 Sangat puas 
2 Petugas apotek memiliki 
kemampuan dan ketrampilan 
yang baik dalam bekerja  
434 444 97,74 Sangat puas 
3 Kemampuan petugas dalam 
menjawab pertanyaan dari 
pasien 
402 443 90,74 Sangat puas 
4 Obat yang diterima sesuai 
dengan yang diminta  
432 469 92,11 Sangat puas 
5 Obat yang diperoleh terjamin 
kualitasnya 
428 460 93,04 Sangat puas 
 Jumlah  2.088 2.261 
92,34 
Sangat 
puas  Rata-rata  417,6 452,2 
 Empati     
1 Perhatian petugas dalam 
menerimaresep dan 
pelayananresep  
398 430 92,55 Sangat puas 
2 Petugas memberikan 
perhatian terhadap keluhan 
pasien 
409 432 94,67 Sangat puas 
3 Petugas apotek memberikan 
pelayanan kepada semua 
pasien tanpa memandang 
status sosial dari pasien 
425 447 95,07 Sangat puas 
4 Petugas melayani dengan  
kesungguhan menjaga 
kerahasiaan  
412 438 94,06 Sangat puas 
5 Pasien merasa nyaman 
selama menunggu obat 
420 451 93,12 Sangat puas 
 Jumlah  2.064 2.198 
93,90 
Sangat 










Lanjutan tabel 14. 
 Facillities (fasilitas)     
1 Apotek terlihat bersih dan rapi 404 426 94,83 Sangat puas 
2 Kerapihan dan penampilan dari 
petugas 
 
433 444 97,52 Sangat puas 
3 Kenyamananruang tunggu obat 308 443 69,52 Puas  
4 Ketersediaan fasilitas tempat 
duduk di ruang tunggu obat 
419 441 95,01 Sangat puas 
5 Penataan ruang tunggu dan 
tempat pengambilan resep 
396 451 87,80 Puas  
 Jumlah  1.960 2.205 
88,88 
Sangat 
puas  Rata-rata  392 441 
(Sumber : data primer 2018) 
Berdasarkan tabel 14 dapat diketahui bahwa rata-rata pasien BPJS 
rawat jalan di Rumah Sakit Umum Daerah So’E sudah merasakan 
kepuasan terhadap pelayanan kefarmasian di rumah sakit itu. Dari 
kelima dimensi tersebut terdapat 25 atribut yang dapat dikatakan 
sudah memuaskan pasien BPJS rawat jalan di rumah sakit. 
a. Dimensi Reliability (Kehandalan)  
Dimensi ini dapat dikatakan bahwa pasien merasa sangat puas. 
Dengan rata-rata persentase tingkat kesesuaiannya adalah 
82,19%. Dengan nilai tertinggi pada atribut ketiga sebesar 
89,05% dan yang terendah pada atribut kelima sebesar 68,13% 
b. Dimensi Responsiveness(Ketanggapan) 
Dimensi ini dapat dikatakan bahwa pasien merasa sangat puas. 
Dengan  rata-rata persentase tingkat kesesuaiannya adalah 










mendapatkan informasi yang jelas dan mudah dimengerti 
sedangkan yang terendah pada atribut kedua yaitu 92,35. 
c. Dimensi Assurance(Kemampuan) 
Dimensi ini dapat dikatakan bahwa pasien merasa sangat puas. 
Dengan rata-rata persentase tingkat kesesuaiannya adalah 
92,34%. Dengan nilai tertinggi pada atribut kedua yaitu 
97,74% sedangkan yang terendah pada atribut pertama yaitu 
88,08% 
d. DimensiEmphaty (Empati) 
Dimensi ini dapat dikatakan bahwa pasien merasa sangat puas. 
Dengan rata-rata presentase tingkat kesesuaiannya adalah 
93,90%. Dimana dengan skor tertinggi pada atribut ketiga 
yaitu sebesar 95,07% dan yang terendah pada atribut pertama 
sebesar 92,55%. 
e. Dimensi Facillities (Fasilitas)  
Dimensi ini dapat dikatakan bahwa pasien merasa sangat puas. 
Dengan rata-rata persentase tingkat kesesuaiannya adalah 
88,88% dengan skor terendah 69,52 yakni kenyamanan ruang 
tunggu obat pasien merasa puas pada atribut tersebut.  
Sedangkan skor tertinggi 97,52 pasien merasa sangat puas 
dengan kerapian dan penampilan dari para petugas. 
 BAB V 
SIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Simpulan  
Hasil penelitian tentang Tingkat Kepuasan Pasien BPJS Rawat Jalan 
Terhadap Pelayanan Kefarmasian Di Apotek Rumah Sakit Umum Daerah 
So’E Kabupaten Timor Tengah Selatan menunjukkan bahwa pelayanan 
kefarmasian di Apotek Rumah Sakit sangat puas (81-100%) pada aspek 
kehandalan yaitu petugas ramah melayani pasien, ketanggapan yaitu 
pasien mendapat informasi dengan jelas, kemampuan yaitu petugas 
memiliki kemampuan dan keterampilan dalam bekerja, empati yaitu 
petugas melayani tanpa memandang status sosial, dan fasilitas yaitu 
penampilan dan kerapian dari petugas. 
B. Saran  
1. Rumah Sakit Umum Daerah So’E 
a. Kualitas pelayanan kefarmasian pada Instalasi Farmasi Rumah 
Sakit Umum Daerah  So’E perlu dipertahankan dan ditingkatkan  
b. Masih terdapat kekosongan obat, sehingga disarankan kepada pihak 
Instalasi Farmasi agar memperhatikan persediaan obat yang ada 
sehingga tidak terjadi kekosongan obat. 
c. Perlu diperhatikan kesesuaian antara waktu pelayanan dengan 




d. Perlu penambahan fasilitas tempat duduk untuk pasien yang mengantri obat. 
2. Peneliti Selanjutnya  
Perlu dilakukan survei tingkat kepuasan pelanggan dengan melihat hubungan 
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Kelompok jabatan fungsional                 
 Staf medis 
 Taf keperawatan 
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Lampiran 3.Kuesioner Tingkat Kepuasan Pasien BPJS Terhadap Pelayanan 
Kefarmasian di Apotek Rumah Sakit Umum Daerah So’E 
KUESIONER PASIEN RAWAT JALAN 
TINGKAT KEPUASAN PASIEN BPJS TERHADAP PELAYANAN KEFARMASIAN 
DI APOTEK RUMAH SAKIT UMUM DAERAH So’E 
Kuesioner ini adalah kuesioner untuk penulisan karya tulis ilmiah di prodi farmasi poltekkes 
kemenkes kupang, oleh karena itu saya sebagai peneliti akan sangat berterima kasih jika 
Bapak/Ibu/Saudara/Saudari bersedia mengisi dan menjawab setiap pertanyaan dengan 
sukarela. 
Beri tanda (√) pada jawaban yang sesuai 
I. IDENTITAS RESPONDEN 
1. Kode (diisi peneliti) : Pasien  
  Keluarga Pasien 
2. Tanggal   : 
3. Nama    : 
4. Umur    : 
5. Jenis kelamin   :   laki-laki  perempuan 
6. Pendidikan   :  SD   Diploma 
 SMP  S1 
 SMA  lain-lain 
7. Pekerjaan   :  pelajar/mahasiswa  pegawai swasta 
 wiraswasta   ibu rumah tangga 
 PNS   lain-lain 
8. Tingkat penghasilan kepala keluarga/bulan : 
< Rp.1.000.000,00 > Rp.5.000.000,00 













     9.  Sudah berapa kali anda datang ke rumah sakit ini : 
 baru pertama kali  2-5 kali  lebih dari 5 kali 
II. Persepsi pasien 
Pilih jawaban yang anda rasa tepat dengan tanda (√) pada jawaban yang 
sesuai. 
Keterangan :  
Tidak puas     = 1    Tidak penting = 1 
Kurang puas  = 2    Kurang penting = 2 
Cukup puas   = 3    Cukup penting = 3 
Puas       = 4    Penting  = 4 
Sangat puas   = 5    Sangat penting = 5 
 
A. Kehandalan 
No  Daftar pertanyaan  Yang anda rasakan Harapan anda  
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
1. Apakah petugasapotek selalu 
siap  membantu pasien 
          
2. Apakah obat tersedia dengan 
lengkap di tempat ini  
          
3. Apakah petugas melayani 
pasien dengan ramah dan 
tersenyum 
          
4.  Bagaimana kecepatan petugas 
dalam melakukan pelayanan 
obat 
          
5. Bagaimana kesesuaian waktu 
pelayanan dengan waktu yang 
ditetapkan 















B. Ketanggapan  
No  Daftar pertanyaan  Yang anda rasakan Harapan anda  
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
1. Apakah petugas apotek cepat 
merespon dengan keluhan 
pasien 
          
2. Apakah petugas apotek 
mampu memberikan solusi 
terhadap masalah yang 
dihadapi oleh pasien 
          
3. Apakah terjadi komunikasi 
yang baik antara pasien dan 
petugas 
          
4.  Bagaimana pasien 
mendapatkan informasi yang 
jelas dan mudah dimengerti 
tentang resep/obat yang 
ditebusnya 
          
5. Bagaimana keberadaan 
petugas saat jam istirahat 
          
 
C. Kemampuan  
No  Daftar pertanyaan  Yang anda rasakan Harapan anda  
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
1. Bagaimana sikap petugas 
dalam melakukan pelayanan 
          
2. Apakah petugas apotek 
memiliki kemampuan dan 
ketrampilan yang baik dalam 
bekerja 
          
3. Bagaimana kemampuan 
petugas dalam menjawab 
pertanyaan dari pasien 
          
4.  Apakah obat yang diterima 
sesuai dengan yang diminta 
          
5. Obat yang diperoleh terjamin 
kualitasnya 












D. Empati  
No  Daftar pertanyaan  Yang anda rasakan Harapan anda  
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
1. Bagaimana perhatian petugas 
dalam menerima resepdan 
pelayanan resep                                                             
          
2. Apakah petugas memberikan 
perhatian terhadap keluhan 
pasien 
          
3. Apakah petugas apotek 
memberikan pelayanan 
kepada semua pasien tanpa 
memandang status sosial dari 
pasien 
          
4.  Bagaimana petugas melayani 
dengan kesungguhan 
menjaga kerahasiaanpenyakit 
          
5. Apakah pasien merasa 
nyaman selama menunggu 
obat 





















No  Daftar pertanyaan  Yang anda rasakan Harapan anda  
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
1. Apakah apotek terlihat bersih 
dan rapi 
          
2. Bagaimana kerapian dan 
penampilan dari petugas 
          
3. Bagaimana dengan 
kenyamanan ruang tunggu 
obat 
          
4.  Bagaimana ketersediaan 
fasilitas tempat duduk di 
ruang tunggu obat 
          
5. Bagaimana penataan ruang 
tunggu dan tempat 
pengambilan resep   
          
 
Saran 
1. Berikanlah saran atau/ usulan anda atas pelayanan kefarmasian BPJS kesehatan 






















Lampiran 4. Dokumentasi  
 
 
Gambar 3. Bangunan Rumah Sakit Umum Daerah So’E 
 












Lampiran 5. Data kepentingan responden rawat jalan di apotek RSUD So’E 
 kehandalan ketanggapan kemampuan empati fasilitas 
No JK U PT P PPB JK 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
1 1 1 2 1 3 1 2 3 5 2 3 3 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 
2 2 1 2 1 3 1 2 2 5 2 3 3 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 
3 1 1 2 1 3 1 2 2 5 2 3 3 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 1 1 2 1 3 1 2 2 5 3 3 3 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 2 3 2 2 1 1 2 2 5 3 3 3 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 
6 1 3 2 2 2 1 2 4 5 3 4 3 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 
7 2 3 4 2 2 2 2 4 5 3 4 3 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 
8 1 3 4 2 2 2 2 4 5 3 4 3 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 
9 2 3 4 2 2 2 1 4 5 3 4 3 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 
10 1 4 4 2 2 2 1 4 5 3 4 3 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 
11 2 4 4 2 2 2 1 4 5 3 4 3 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 










Lanjutan matser tabel  
13 2 4 4 2 2 2 3 4 5 3 4 3 2 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 
14 1 4 4 2 2 2 3 4 5 4 4 3 2 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
15 1 4 1 1 2 2 3 4 5 4 4 1 2 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
16 1 4 1 1 2 2 3 4 5 4 4 1 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
17 1 4 1 1 2 2 3 4 5 4 4 1 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
18 1 4 1 1 2 2 3 4 5 4 4 1 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
19 1 1 1 4 2 2 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
20 1 1 1 4 2 2 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
21 1 1 1 4 2 2 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
22 2 1 1 4 2 2 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
23 2 1 1 3 2 2 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
24 2 1 1 3 2 2 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
25 2 1 5 3 2 2 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 










Lanjutan master tabel 
27 2 1 5 3 1 2 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
28 2 1 5 3 1 2 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
29 2 5 5 3 1 2 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
30 2 5 5 3 1 2 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
31 1 5 5 3 1 2 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
32 1 5 5 3 1 2 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
33 1 3 5 5 1 2 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
34 1 3 5 5 1 2 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
35 1 3 1 5 1 2 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
36 1 3 1 5 1 2 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
37 1 3 1 5 2 2 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
38 1 3 1 5 2 2 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
39 1 3 1 5 2 3 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 










Lanjutan master tabel 
41 2 3 1 5 2 3 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
42 2 3 1 5 2 3 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
43 2 1 5 3 2 3 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
44 2 1 5 3 2 3 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
45 2 1 5 3 2 3 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
46 2 1 5 3 2 3 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
47 2 1 5 3 2 3 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
48 2 1 5 3 2 3 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
49 2 2 5 3 2 3 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 
50 2 2 5 3 2 3 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 
51 1 2 3 3 2 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 
52 1 2 3 3 2 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 
53 1 2 3 5 2 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 










Lanjutan master tabel 
55 1 2 3 5 2 3 4 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 
56 1 2 3 5 2 3 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 
57 2 2 3 5 2 3 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 
58 2 2 3 5 1 3 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 
59 2 2 3 5 1 3 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 
60 2 2 3 5 1 3 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 
61 2 2 3 5 1 3 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 
62 2 2 3 5 1 3 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 
63 2 2 3 6 1 3 5 5 3 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 
64 2 2 3 6 1 3 5 5 3 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 
65 1 2 3 6 1 3 5 5 3 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 
66 1 2 3 6 1 3 5 5 3 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
67 1 2 3 6 1 3 5 5 3 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
68 1 2 3 6 1 3 5 5 3 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
69 1 1 3 6 1 3 5 5 3 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
70 1 1 3 6 1 3 5 5 3 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 










Lanjutan master tabel 
72 1 1 3 6 1 3 5 5 3 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
73 2 3 3 6 1 3 5 5 3 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
74 2 3 3 6 1 3 5 5 3 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
75 2 3 3 6 1 3 5 5 3 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
76 2 3 3 6 1 3 5 5 3 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
77 2 3 3 6 1 3 5 5 3 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
78 2 1 3 6 1 3 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
79 1 1 3 6 1 3 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
80 2 1 3 6 1 3 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
81 1 1 3 6 1 3 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
82 2 1 3 6 1 3 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
83 1 2 3 6 1 3 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
84 1 2 3 6 1 3 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 










Lanjutan master tabel 
86 2 2 3 6 1 3 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
87 1 2 3 6 1 3 5 5 4 5 5 5 5 4 3 5 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 
88 1 2 3 6 1 3 5 5 4 5 5 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 3 5 3 4 4 3 4 4 4 4 
89 1 2 3 6 1 3 5 5 4 5 5 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 3 5 3 4 4 3 4 4 4 4 
90 1 2 3 6 1 3 5 5 4 5 5 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 3 5 3 3 4 3 4 4 4 4 
91 1 2 3 6 1 3 5 5 4 5 5 5 5 4 3 3 3 4 3 4 4 3 5 3 3 4 3 4 4 4 3 
92 2 2 3 6 1 3 5 5 4 5 5 5 5 4 3 3 3 4 3 4 4 3 5 3 3 3 3 4 4 3 3 
93 2 2 3 6 1 3 5 5 4 5 5 5 5 4 3 3 3 4 3 4 4 3 5 3 3 3 3 4 4 3 3 
94 2 2 3 6 1 3 5 5 4 5 5 5 5 4 3 3 3 4 3 4 4 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 
95 2 2 3 6 1 3 5 5 4 5 5 5 5 4 3 3 3 3 3 4 4 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 
96 2 2 3 6 1 3 5 5 4 5 5 5 5 4 3 3 3 3 3 4 4 3 5 3 3 3 2 3 3 3 3 
97 2 2 3 6 1 3 5 5 4 5 5 5 5 4 3 3 3 3 3 4 3 3 5 3 3 3 2 2 3 3 3 
98 2 2 3 6 1 3 5 5 4 5 5 5 5 4 3 3 3 3 3 3 3 1 5 3 3 3 1 2 3 3 3 










Lanjutan master tabel 
100 2 2 3 6 1 3 5 5 4 5 5 5 5 4 3 3 1 2 3 3 3 1 5 3 3 3 1 1 1 1 1 
jumlah  400 452 447 441 590 424 445 438 436 440 445 444 443 469 460 430 432 447 438 451 426 444 443 441 451 
 
 
Keterangan :  JK = Jenis kelamin 
  U =  Usia  
  PT = Pendidikan terakhir 
  P = Pekerjaan 
  PPB = Penghasilan per bulan 














Lampiran 6. Data kepuasan responden rawat jalan di apotek RSUD So’E 
 kehandalan ketanggapan kemampuan empati fasilitas 
No JK U PT P PPB JK 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
1 1 1 2 1 3 1 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
2 2 1 2 1 3 1 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
3 1 1 2 1 3 1 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
4 1 1 2 1 3 1 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
5 2 3 2 2 1 1 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
6 1 3 2 2 2 1 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
7 2 3 4 2 2 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
8 1 3 4 2 2 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
9 2 3 4 2 2 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
10 1 4 4 2 2 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
11 2 4 4 2 2 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
12 1 4 4 2 2 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
13 2 4 4 2 2 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
14 1 4 4 2 2 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
15 1 4 1 1 2 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
16 1 4 1 1 2 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
17 1 4 1 1 2 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
18 1 4 1 1 2 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
19 1 1 1 4 2 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
20 1 1 1 4 2 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
21 1 1 1 4 2 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 










Lanjutan master tabel 
23 2 1 1 3 2 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
24 2 1 1 3 2 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
25 2 1 5 3 2 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
26 2 1 5 3 2 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
27 2 1 5 3 1 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
28 2 1 5 3 1 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
29 2 5 5 3 1 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
30 2 5 5 3 1 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
31 1 5 5 3 1 2 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
32 1 5 5 3 1 2 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
33 1 3 5 5 1 2 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
34 1 3 5 5 1 2 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
35 1 3 1 5 1 2 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
36 1 3 1 5 1 2 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
37 1 3 1 5 2 2 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
38 1 3 1 5 2 2 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
39 1 3 1 5 2 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
40 1 3 1 5 2 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
41 2 3 1 5 2 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
42 2 3 1 5 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 
43 2 1 5 3 2 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 
44 2 1 5 3 2 3 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 
45 2 1 5 3 2 3 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 










Lanjutan master tabel 
47 2 1 5 3 2 3 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 
48 2 1 5 3 2 3 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
49 2 2 5 3 2 3 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 
50 2 2 5 3 2 3 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 
51 1 2 3 3 2 3 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 
52 1 2 3 3 2 3 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 
53 1 2 3 5 2 3 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 
54 1 2 3 5 2 3 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 
55 1 2 3 5 2 3 4 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 
56 1 2 3 5 2 3 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 
57 2 2 3 5 2 3 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 
58 2 2 3 5 1 3 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 
59 2 2 3 5 1 3 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 
60 2 2 3 5 1 3 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 
61 2 2 3 5 1 3 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 
62 2 2 3 5 1 3 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 
63 2 2 3 6 1 3 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 
64 2 2 3 6 1 3 3 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 
65 1 2 3 6 1 3 3 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 
66 1 2 3 6 1 3 3 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 
67 1 2 3 6 1 3 3 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 
68 1 2 3 6 1 3 3 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 
69 1 1 3 6 1 3 3 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 










Lanjutan master tabel 
71 1 1 3 6 1 3 3 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 4 5 
72 1 1 3 6 1 3 3 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 3 4 4 4 4 5 4 5 4 5 
73 2 3 3 6 1 3 3 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 3 4 4 4 4 5 4 5 4 5 
74 2 3 3 6 1 3 3 3 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 4 5 3 3 4 4 4 5 4 5 4 5 
75 2 3 3 6 1 3 3 3 5 5 3 5 3 5 5 5 5 4 5 4 5 3 3 4 4 4 5 4 5 4 5 
76 2 3 3 6 1 3 3 3 5 5 3 5 3 5 5 5 5 4 5 4 5 3 3 4 4 4 5 4 5 4 5 
77 2 3 3 6 1 3 3 3 5 3 3 5 3 5 5 5 3 4 5 4 5 3 3 4 4 4 5 4 5 4 5 
78 2 1 3 6 1 3 3 3 5 3 3 5 3 5 5 3 3 4 5 4 5 3 3 4 4 4 5 4 5 4 5 
79 1 1 3 6 1 3 3 3 5 3 3 5 3 5 5 3 3 4 5 4 5 3 3 4 4 4 5 4 5 4 5 
80 2 1 3 6 1 3 3 3 3 3 3 5 3 5 5 3 3 4 5 3 5 3 3 4 3 3 5 4 5 3 3 
81 1 1 3 6 1 3 3 3 3 3 3 5 3 5 5 3 3 4 5 3 5 3 3 3 3 3 5 4 5 3 3 
82 2 1 3 6 1 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 5 4 5 3 3 
83 1 2 3 6 1 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 5 4 5 3 3 
84 1 2 3 6 1 3 5 3 3 3 3 3 3 5 5 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 4 5 3 3 
85 2 2 3 6 1 3 5 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 4 5 3 3 
86 2 2 3 6 1 3 5 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 4 5 3 3 
87 1 2 3 6 1 3 5 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 4 5 3 3 
88 1 2 3 6 1 3 5 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 3 3 
89 1 2 3 6 1 3 5 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 3 3 
90 1 2 3 6 1 3 5 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 3 3 
91 1 2 3 6 1 3 5 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 
92 2 2 3 6 1 3 5 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
93 2 2 3 6 1 3 5 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 










Lanjutan master tabel 
95 2 2 3 6 1 3 5 2 3 2 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 2 3 1 3 3 3 3 
96 2 2 3 6 1 3 5 2 3 2 3 1 3 3 3 3 1 2 3 3 3 2 2 3 2 3 1 2 3 2 3 
97 2 2 3 6 1 3 5 2 1 2 2 1 3 3 3 3 1 2 3 3 3 2 2 3 2 3 1 2 3 2 3 
98 2 2 3 6 1 3 1 1 1 2 2 1 2 3 3 3 1 2 2 3 2 2 2 3 1 3 1 1 2 2 3 
99 2 2 3 6 1 3 1 1 1 2 2 1 2 3 3 3 1 2 2 3 2 1 2 3 1 2 1 1 2 1 3 
100 2 2 3 6 1 3 1 1 1 1 2 1 2 3 3 3 1 1 2 3 2 1 2 3 1 2 1 1 2 1 3 
jumlah  385 372 398 391 402 397 411 425 434 409 392 434 402 432 428 394 409 425 412 420 404 433 308 419 396 
 
Keterangan :  JK = Jenis kelamin 
  U =  Usia  
  PT = Pendidikan terakhir 
  P = Pekerjaan 
  PPB = Penghasilan per bulan 
  JK = Jumlah kunjungan  
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